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Resumen

La presente tesis se enmarco dentro de la linea de investigacion sistemas
de inteligencia de negocios y se enfocd en la implementacion de un Sistema
CRM para el area de Marketing de IMASDI de Huaral, 2016.

El objetivo principal de la tesis es demostrar de qué manera incide el
sistema CRM para la gestion de servicios y productos en el area de marketing
de IMASDI de Huaral, 2016. La metodologia de la presente investigacion fue
hipotética — deductiva, el tipo de investigacion fue descriptivo y explicativo porque
las variables de la investigacién seran manipuladas, y el disefio de investigacion
fue pre experimental porque presenta un pre y post de sistema CRM. Asimismo
la poblacion y muestra fue de 20 empleados a quienes se realiza la encuesta de
sobre pre y post implementacion de sistema CRM.

En el andlisis estadistico se inicid con la prueba de confiabilidad del
cuestionario con el alfa de crombach. Al ser una investigacion pre experimental
con un solo grupo de encuestas tanto en el pre y post test se considera utilizar
wilcoxon para la prueba de hipoétesis.

En resumen se puede mencionar que el Sistema CRM ha influido
positivamente el area de marketing de IMASDI SAC, HUARAL, 2016, debido que
sus 2 variables de investigacion; (a) Sistema CRM, y (b) gestion de servicios y
productos, donde la variable (a) influye directa y positivamente a la variable (b)

teniendo una aprobacion del 70% de aprobacion.
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Abstract

This thesis was framed within the line of research business intelligence
systems and focused on the implementation of a CRM System for the Marketing
area of IMASDI of Huaral, 2016.

The main objective of the thesis is to demonstrate the influence of the CRM
system for the management of services and products in the IMASDI marketing
area of Huaral, 2016. The methodology of this research was hypothetical -
deductive, the type of research was descriptive and explanatory because the
research variables will be manipulated, and the research design was pre-
experimental because it presents a pre and post CRM system. Also the
population and sample was of 20 employees to whom the survey of pre and post

implementation of CRM system is carried out.

For statistical analysis, we began with the reliability test of the
guestionnaire with the chrombach alpha. Being a pre-experimental investigation
with a single group of surveys both in the pre and post test is considered using

wilcoxon for the hypothesis test.

In summary it can be mentioned that the CRM system has positively
influenced the marketing area of IMASDI SAC, HUARAL, 2016, because its 2
research variables; (A) CRM system, and (b) service and product management,
where variable (a) directly and positively influences variable (b) with 70%

approval.



